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Sistema de Informacao e Atendimento aos Usuarios 



Numa cidade das dimensoes de Sao Paulo as informagoes sao fatores de qualidade 
que agregam valor na forma de economia ao cidadao e de imagem, tanto para o 
gestor como para os operadores do transporte. 

Assim, uma das atividades de gestao do Sistema de Transporte Coletivo Publico 
Municipal de Passageiros sera a prestagao de urn servigo de altissima importancia 
que e o atendimento aos usuarios. 

Atualmente, para o atendimento das requisigoes efetuadas pelos usuarios, a SPTrans 
dispoe de dois recursos: 



• Sistema de Informagoes de Oferta de Transporte Coletivo; 

• Sistema de Controle de Reclamagoes. 

Estes sistemas utilizam-se do ambiente Web, o que permite suportar tanto os 
servigos de atendimento via telefone (telemarketing), como o acesso direto pelos 
usuarios nas paginas eletronicas do Orgao Gestor. 



4.5.1. Sistema de Informagoes de Oferta de Transporte Coletivo 

Este sistema de informagoes aos usuarios tern como principal objetivo oferecer 
respostas sobre os melhores roteiros de viagens, contemplando as varias 
modalidades de transporte (linhas de onibus, metro e trem ), considerando as 
alternativas mais rapidas e economicas. 

Utiliza-se de recursos de mapeamento digital como suporte as consultas, com 
objetivo de melhorar o atendimento em termos de informagoes prestadas aos 
usuarios, e facilitar o trabalho do atendente, agilizando assim o processo. 

Este sistema opera a partir de bases de dados que deverao ser atualizadas de 
maneira sistematizada e obrigatoria a partir de dados fornecidos pelo Orgao Gestor. 

Tais dados devem permitir a consulta das seguintes informagoes: 
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Informagoes gerais de linha: 

• identificagao do terminal principal e do terminal secundaria 
concessionaria/permissionaria operadora, horario de funcionamento por 
tipo de dia e atendimentos especiais; 

• Itinerario da linha, alertando, caso haja previsao de sua alteragao; 

• Horarios previstos a serem efetuados por veiculos adaptados para 
pessoas com deficiencia f isica; 

• A melhor linha para ser utilizada pelo usuario, conforme informagoes 
fornecidas, visando otimizar o seu deslocamento, informando o 
deslocamento a pe necessario na origem e destino, linhas necessarias e 
respectivos pontos de embarque e desembarque, entre outros 

• Informagoes gerais dos terminals: caracteristicas fisicas, horario de 
funcionamento, frota e linhas em operagao, equipamentos e servigos. 

• Localizagao e horario de funcionamento dos postos de recarga do bilhete 
unico; 

• Valor de tarifa das diversas modalidades de transporte; 

• Informagoes sobre eventos especiais, por exemplo: Grande Premio de 
Formula 1 , jogos de futebol, comemoragoes oficiais, etc. 



4.5.2. O Sistema de Controle de Reclamacoes/Sugestoes 

Este sistema permite o gerenciamento das reclamagoes/sugestoes dos usuarios a 
partir de varios canais de entrada: telefone, carta, SAC eletronico (paginas 
eletronicas) etc. 

Durante o processo de tratamento, o usuario pode obter informagoes sobre o tramite 
da sua reclamagao/sugestao, ou seja, e possivel informa-lo sobre o encaminhamento 
as areas competentes, as atividades planejadas e ja realizadas. 

Os concessionarios/permissionarios se obrigam a colaborar com o Orgao Gestor a 
fim de se encaminhar e resolver adequadamente todas as observagoes pertinentes. 
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Tal sistema possui as seguintes funcionalidades: 

• Registrar a ocorrencia relatada pelo usuario; 

• Analisar e classificar as ocorrencias, quanto a sua natureza; 

• Encaminhar as ocorrencias pertinentes para os responsaveis 

• Finalizar e elaborar resposta para os usuarios. 

Os Concessionarios/Permissionarios se obrigam a disponibilizar seus proprios canais 
de relacionamento com o usuario (informagao e reclamagao) e dar tratamento 
adequado as comunicagoes delas advindas, averiguando os fatos apontados pelos 
usuarios e corrigindo as deficiencias. 

4.5.3 Canais de Atendimento 

O Sistema de Atendimento ao Usuario devera ser oferecido por meio de linha 
telefonica com acesso gratuito, inclusive podendo receber tambem chamadas de 
telefonia movel. 




O atendimento ao usuario devera funcionar de segunda a sabado, obrigatoriamente 
entre as 07h e as 20h e, facultativo aos domingos e em outros horarios. 

Os postos de atendimento deverao ser dimensionados respeitando a demanda de 
usuarios, propiciando assim facilidade de acesso ao servigo. 

O servigo de atendimento ao usuario podera ser prestado pelos concessionaries 
individualmente ou pelo conjunto de concessionaries de cada area operacional. 

O servigo de atendimento ao usuario podera ser prestado pelos permissionarios 
individualmente ou pelo conjunto de permissionarios de cada area operacional 



